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Avant-propos
À l’écoute des apprenants et du temps présent, l’utilisation du multimédia et sa 
pertinence nous interpellent. Elle nous pousse à inventer, à expérimenter de nouveaux outils 
pédagogiques.
Au fil des années, notre raisonnement et notre travail nous ont conduits à créer des 
supports de cours adaptés à notre auditoire. Afin de faciliter la compréhension des cours, 
ceux-ci sont illustrés de schémas simples et de photos issues du milieu professionnel. 

Ce livre est composé de trois domaines : 
• La technologie des services hôteliers
  L’apprenant étudie les bases des métiers liés aux services hôteliers. Alliées à l’expérience 

acquise en entreprise, ces connaissances lui permettront d’évoluer positivement dans un 
domaine riche en offres d’emplois.

•  La technologie de restaurant
  Le jeune complète ses acquis en abordant des connaissances indispensables dans un 

établissement offrant des prestations de restauration : service de repas, encaissements, 
législation des boissons, etc.

• L’environnement de l’entreprise. La législation du travail
  Pour mieux comprendre l’environnement légal dans lequel il va travailler, l’élève étudie 

aussi le fonctionnement d’une entreprise et les bases de la législation du travail.

Chaque fiche de cours expose un objectif  pédagogique formulé de façon claire, univoque et 
précise :
• Ces objectifs de formation sont-ils cohérents avec le public concerné ? OUI
• Figurent-ils parmi les objectifs institutionnels définis dans le référentiel ? OUI
• Sont-ils transférables dans le milieu professionnel ? OUI
• Apportent-ils un savoir complémentaire et indispensable à l’apprenant ? OUI

La collection ALTERNANCE encourage les apprenants à participer aux cours de manière 
interactive :
•  OPTIMISATION DU TEMPS : Chaque livre est proposé en deux versions : une version « élève » 

complétée en cours et une version « professeur ». L’objectif  est de laisser à l’enseignant le 
temps d’expliquer l’essentiel d’un concept. L’élève a le temps de retranscrire les phrases 
et mots importants à retenir : la finalité consiste à assimiler le sens des concepts abordés 
et leur utilité en milieu professionnel.

•  ADAPTATION : L’enseignant est libre d’adapter le vocabulaire et les définitions à sa 
personnalité et à celle des personnes auxquelles il s’adresse.

•  PARTICIPATION : Les fiches ont toutes été utilisées concrètement auprès d’élèves : elles 
sont conçues pour favoriser la participation de l’auditoire pendant le cours.

•  ÉVALUATION : Après le cours, l’utilisateur est encouragé à évaluer ses connaissances 
en dehors du centre de formation, seul ou accompagné par son entourage familial ou 
professionnel.

À cet effet, des tests lui sont proposés à la fin de chaque chapitre. Ceux-ci contiennent 
notamment des questions issues d’épreuves récentes de CAP. Cela, dans le but de familiariser 
le futur candidat aux épreuves. Les réponses à ces tests n’apparaissent pas dans la version 
« professeur » ; néanmoins, elles sont contenues dans les cours qui les précédent.

Les auteurs
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TECHNOLOGIE DES SERVICES HÔTELIERS 

Objectif

LE PERSONNEL HÔTELIER

Énumérer le PERSONNEL de réception • 1

Nom du poste occupé : Anglais :

Supérieur hiérarchique : Anglais :

Activités et tâches réalisées :

Ce poste concerne les établissements internationaux, de grande 

capacité, c’est à dire de plus d’une centaine de chambres.

■  Organisation du service des étages avec la 

■  Organisation des services d’accueil avec le  et 

le 

■  Gestion de l’hôtel avec le  : budgets 

prévisionnels, contrôle des coûts, etc. (Dessins Altus)

Nom du poste occupé : Anglais :

Supérieur hiérarchique :

Activités et tâches réalisées :

Responsable de la bonne marche de la réception :

■  Manager son équipe : emploi du temps, contrôle des temps de 

travail, répartition des tâches.

■  Optimiser la rentabilité de l’hôtel : remplissage des chambres, 

contrôle des coûts.

■  Assurer les relations avec les partenaires : offices du tourisme, 

agences de voyages, etc.

■  Rechercher la satisfaction et le bien-être de la clientèle : accueil, 

informations. (Dessins JFAS)

Nom du poste occupé : Anglais :

Supérieur hiérarchique :

Activités et tâches réalisées :

■  Gérer les réservations : prise, enregistrement, suivi, modifications 

et annulations.

■  Rechercher de nouveaux clients : voix agréable au téléphone, bon(ne) 

commercial(e), aimable et souriant(e).

(Dessins JFAS)

Services hoteliers2_elev-1-44.indd   6Services hoteliers2_elev-1-44.indd   6 17/04/14   17:0617/04/14   17:06



TECHNOLOGIE DES SERVICES HÔTELIERS 
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Objectif

LE PERSONNEL HÔTELIER

Énumérer le PERSONNEL de réception • 2

Nom du poste occupé : Anglais :

Supérieur hiérarchique :

Activités et tâches réalisées :

■ Assurer les arrivées tardives (late check-in) et les encaissements des départs matinaux (early check-out).

■ Contrôler et sécuriser les encaissements des services de restaurations (restaurants, bars).

■ Contrôler les réservations et les factures-clients prévues pour le lendemain.

■ Compléter la feuille de situation (statistiques).

■ Cloturer le logiciel hôtelier pour la journée et le mettre à jour pour le lendemain.

■ Contrôler les entrées et sorties des personnes pendant la nuit. Assurer la sécurité des clients et des installations.

Quand le night auditor est de repos, le service de nuit est assuré par un réceptionniste qui travaille sur 3 jours 

et 2 nuits : un « ».

Nom du poste occupé : Anglais :

Supérieur hiérarchique :

Journée type d’un(e) réceptionniste :

(Dessins JFAS)(D

Service du matin :
07:00 à 15:00
(exemple d’horaire)

■ Prendre connaissance de la situation de l’hôtel :
 - état et nombre de chambres à nettoyer,
 - nombre de départs / arrivées / recouches
■  Préparer les listings : arrivées / départs / recouches / VIP, notamment pour le 

personnel d’étages.
■ Encaisser les départs 

 Tâches communes 
aux deux services

■ Vérifier les arrivées du jour.
■  Réaliser le travail administratif  : factures impayées, commissions aux agences de 

voyages, etc.
■ Informer les clients : comptoir, téléphone (standardiste), mails, etc.
■  Assurer l’information de tous les services de l’hôtel : étages, restaurant, cuisines, 

conciergerie, direction, etc.
■ Accueillir les clients en arrivée 

Service de l’après-midi :
14:30 à 21:30

(exemple d’horaire)

■ Accueillir les arrivées tardives 
■ Vérifier les réservations, notamment celles du lendemain. 
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TECHNOLOGIE DES SERVICES HÔTELIERS 

Objectif

LE PERSONNEL HÔTELIER

Énumérer le PERSONNEL de conciergerie

Nom du poste occupé : Anglais :

Supérieur hiérarchique :

On le surnomme «  » car le revers de son veston porte en général un symbole 

représentant deux clés de couleur dorée qui s’entrecroisent.

Activités et tâches réalisées :

Employé dans les grands hôtels★★★★★ 

internationaux, le concierge doit :

■ Assurer le bien-être de la clientèle. 

■  Manager son équipe : emploi du temps, 

contrôle des temps de travail, répartition 

des tâches.

■ Accueillir les clients.

■ Informer les clients.

■  Rendre service aux clients : spectacles, 

restaurants, taxis, avions, trains, 

locations de voiture, gestion du courrier.

■ Recevoir, distribuer et surveiller les clefs 

des chambres.

■  Surveiller les entrées et sorties des 

personnes dans l’hôtel.

■  Recevoir, gérer et sécuriser les bagages 

des clients. (Dessins JFAS)(Dessins JFA

Poste En anglais : Activités et tâches réalisées :

Il accueille le client à sa voiture qu’il va garer dans le garage de 

l’hôtel. Si le client le lui demande, il peut la nettoyer ou l’emmener 

chez un garagiste pour l’entretien courant.

Il accueille le client en lui ouvrant les portes de l’hôtel et en transpor-

tant ses bagages de sa voiture à la .

Quand le client s’est fait connaître auprès du  qui 

lui a attribué un numéro de chambre, le  remet la clé de 

la chambre au . Il accompagne le client vers sa chambre 

en portant ses bagages. En chemin, il peut vanter les différents ser-

vices de l’hôtel pour encourager celui-ci à les utiliser.

Il porte les messages au client et fait des petites courses pour lui : 

acheter des fleurs, du tabac, un journal, aller chercher un billet, etc. 

Polyvalents, les employés de la conciergerie peuvent endosser chacune de ces fonctions selon les besoins 

des clients.

L’équipe de la conciergerie
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TECHNOLOGIE DES SERVICES HÔTELIERS 

9

Objectif

LE PERSONNEL HÔTELIER

Énumérer le PERSONNEL ADMINISTRATIF

Nom du poste occupé : Anglais :

Supérieur hiérarchique :

Activités et tâches réalisées :

Il s’occupe de la gestion du personnel dans un établissement 

de grande taille :

■ Rédiger les profils et les fiches de poste.

■  Recruter le personnel en sélectionnant les meilleurs 

candidats pour les postes vacants : étude des curriculum 

vitae et organisation d’entretiens d’embauche.

■  Gérer le paiement des salaires : fiches de paie, heures 

supplémentaires, respect de la réglementation, RTT, etc. (Dessins JFAS)

Nom du poste occupé : Anglais :

Supérieur hiérarchique :

Activités et tâches réalisées :

■  Élaborer une stratégie commerciale avec le directeur 

général, le directeur d’hébergement et le directeur de la 

restauration.

■  Démarcher des personnes supposées faire venir de 

nouveaux clients vers l’établissement : chefs d’entreprise, 

agents de voyages, voyagistes, etc.

■  Vendre les prestations de l’hôtel : nuitées, restaurant, 

séminaires, banquets. (Dessins JFAS)

Nom du poste occupé : Anglais :

Supérieur hiérarchique :

Activités et tâches réalisées :

■  Centraliser les encaissements réalisés par tous les services 

de l’hôtel (hôtels, restaurants, bars, etc.).

■  Contrôler les encaissements, les reçus et autres factures.

■  Contrôler régulièrement les stocks de marchandises pour 

s’assurer qu’il n’y a pas de coulage dans l’établissement.

■  Administrer les factures en attentes d’être payées. (Dessins JFAS)

Qu’est-ce que le COULAGE ?
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TECHNOLOGIE DES SERVICES HÔTELIERS 

Tester vos connaissances !

10

LE PERSONNEL HÔTELIER

2 Les palaces emploient un « homme aux clefs d’or » :

1 - Quel est son autre dénomination ? ............................................................................................................

2 - Citer 4 de ses fonctions

1 • ...............................................................................................................................................................

2 • ...............................................................................................................................................................

3 • ...............................................................................................................................................................

4 • ...............................................................................................................................................................

4 Citer quatre tâches réalisées spécifi quement par le Night-Auditor ?

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

1 Une petite annonce indique qu’un nouvel hôtel parisien recherche un Directeur d’Hébergement et 

un Chef de réception. Décrire les responsabilités distinctes de ces 2 postes dans le tableau ci-dessous pour 

les différencier.

Directeur 
d’hébergement

Chef de réception

3 Compléter ce tableau concernant l’équipe de conciergerie :

Poste En anglais Activités et tâches réalisées :

5 Traduire les termes professionnels suivants en anglais ou dans la langue de votre choix :

Lit pour une personne Oreiller

Grand lit pour deux personnes Drap

Lits jumeaux Couverture

Chambres communicantes Dessus de lit
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TECHNOLOGIE DES SERVICES HÔTELIERS 

11

Objectif

LE CONTRÔLE DES CHAMBRES

Être capable de réaliser
le CONTRÔLE d’une chambre • 1

Comment contrôler effi cacement une chambre ?

Exemple de procédure de contrôle d’une chambre
À l’extérieur 

de la chambre

À l’intérieur de la 
chambre

Contrôle de la chambre

Contrôle de la salle 
de bain

En sortant de la chambre
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12

TECHNOLOGIE DES SERVICES HÔTELIERS 

Objectif

LE CONTRÔLE DES CHAMBRES

Être capable de réaliser 
le CONTRÔLE d’une chambre • 2

Selon l’organisation de chaque établissement, la gouvernante vérifie la totalité ou certaines chambres 

nettoyées par les femmes de chambre. Cela, même si la méthode de  est instaurée. Pour ce 

faire, elle se munit d’une FICHE DE CONTRÔLE détaillée, pour chacune des chambres qu’elle va visiter. Une 

fois dans la chambre, elle en fait le tour et la vérifie attentivement.

Je viens de contrôler la chambre 101 
que vous avez nettoyée à blanc.

Tout m’a semblé correct, hormis les points suivants :

■  De la poussière se trouve encore sur les tableaux et 
les rebords de fenêtre.

■ Des miettes de pain sous le lit.
■ Une ampoule est grillée sur une des lampes de chevet.
■ Il manque un verre à dents dans la salle de bain.
■ Les piles de la télécommande TV sont usées.

Complétez la fiche de contrôle 
ci-dessous :

FICHE DE CONTRÔLE DES CHAMBRES - HÔTEL AU BON ACCUEIL

Chambre n° Date : Femme de chambre : 

CHAMBRE
Conforme

Observations SALLE DE BAINS
Conforme

Observations
Oui Non Oui Non

Seuil de porte - poignée Odeurs

Consignes incendie Lavabo (dessus, dessous)

Tarifs de l’établissement Bonde de lavabo

Odeurs Robinetterie

Peinture (murs, plafond) Tablette, miroir, néon

Tableaux, gravures Baignoire, douche, robinetterie

Prises de courant, radiateurs Carrelage, joints

Télévision, télécommande WC, abattant, lunette, dessous

Téléphone, notice Papier WC, recharge 

Rebords des fenêtres, vitres Poubelles

Voilages, rideaux Plinthes

Bureau, table Bouche d’aération

Plafonnier, lampes, spots Rideau, paroi de douche
Placard, penderie, 
porte-bagages

Arrivée d’eau chaude

Cintres Bonde de baignoire, douche
Sol de la chambre, 
dessous de lit

Qualité du linge

Plinthes Produits d’accueil

Lit au carré, alèse Verres enveloppés

Produits d’accueil Autres

Plateau courtoisie

Autres
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TECHNOLOGIE DES SERVICES HÔTELIERS 

13

Objectif

LE CONTRÔLE DES CHAMBRES

Être capable de réaliser l’AUTOCONTRÔLE 
de son travail

Certains établissements ont mis en place une démarche d’AUTOCONTRÔLE DES CHAMBRES par les femmes 

de chambres. Grâce à une bonne formation, c’est un excellent moyen pour :

Après avoir entretenu 5 chambres,

JE RÉALISE MON AUTOCONTRÔLE :

il me permet de corriger moi-même d’éventuels détails. 

Je remplis la fiche ci-dessous et l’archive dans un classeur. 

La gouvernante contrôle ensuite 

quelques chambres, au hasard.

Lorsque son AUTOCONTRÔLE est réalisé, la femme de chambre avertit la . Éventuellement, 

celle-ci contrôle la chambre à son tour. Si tout va bien elle informe ses  que la 

chambre est prête pour l’arrivée du prochain client.
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TECHNOLOGIE DES SERVICES HÔTELIERS 

Objectif

LE CONTRÔLE DES CHAMBRES

Informer la réception de l’état des chambres : 
la FICHE DE LIAISON

Pour informer la gouvernante et 

la réception de l’état des chambres (prêtes ou non faites), 

je remplis régulièrement une fiche de liaison. Selon l’établissement, 

la réception ou la gouvernante me donne cette fiche le matin, 

dès ma prise de service. Elle permet de faire le point ponctuellement 

et de mettre à jour l’état des chambres à la réception.

À 10 heures 45, toutes les chambres 

sont nettoyées à l’exception de la 105 et de la 205 

car les clients sont toujours dedans.

La chambre 302 est bloquée.

Compléter la fiche de liaison ci-dessous.

Journée du 

État des chambres à 07:30
État des chambres/

Fin de matinée
Service couverture

N° Recouche Départ
Non 

louée
Sorti Prête Non faîte Bloquée Obs. Nb pers Recouche Arrivée VIP

101 X X

102 X

103 X

104 X X

105 X

201 X

202 X

203 X

204 X

205 X

301 X

302 X

303 X X

304 X

305 X

Fiche de liaison Réception / Étages
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TECHNOLOGIE DES SERVICES HÔTELIERS 

15

Objectif

LE CONTRÔLE DES CHAMBRES

Informer la réception de l’état des chambres

D
es

si
n 

A
LT

U
S

Pour informer la réception de l’état des chambres plusieurs solutions existent. Elles sont utilisées en fonction 

de l’organisation de l’établissement :

Après avoir nettoyé les chambres ou après avoir 

effectué son autocontrôle,

Après avoir contrôlé les chambres,

En fin de matinée, voire même régulièrement, 

Dans certains établissements où tous les ordinateurs 

sont connectés en réseau,
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TECHNOLOGIE DES SERVICES HÔTELIERS 

Tester vos connaissances !

16

LE CONTRÔLE DES CHAMBRES

2 Pourquoi faire une boucle pour contrôler une chambre ?

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

1 Expliquer la différence entre ces deux documents :

• Quel est son nom ?

..................................................

..................................................

• Qui l’utilise ?

..................................................

..................................................

• Quand ?

..................................................

..................................................

• Quel est son nom ?

..................................................

..................................................

• Qui l’utilise ?

..................................................

..................................................

• Quand ?

..................................................

..................................................

• Pourquoi ?

....................................................................................................................................................................

• Pourquoi ?

....................................................................................................................................................................
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